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Introdução 
Neste trabalho trataremos das reclamações no ambiente on-line dos 
consumidores insatisfeitos na abordagem e no pós-venda de produto e de serviço em 
uma empresa varejista de eletroeletrônicos, móveis e eletrodomésticos de grande porte 
no Brasil, e no segundo momento verificaremos de que maneira a empresa varejista atua 
em respostas a estas reclamações. 
Existem muitas semelhanças entre os serviços oferecidos aos consumidores 
pelas empresas varejistas do ramo de eletrodomésticos, móveis e eletroeletrônicos. 
Porém, o diferencial não está ligado apenas em oferecer variedades de serviços e 
produtos e sim o bom atendimento ao consumidor no pós-venda. A qualidade do serviço 
de atendimento ao consumidor (SAC) de uma empresa varejista é reconhecida e 
avaliada pelo consumidor a partir do momento em que há agilidade na solução dos 
problemas.  
A escolha do tema “Análise das Reclamações dos Consumidores”, não foi por 
acaso, o que chamou atenção foram às inúmeras reclamações expostas em um do site 
especializado em reclamações, muito conhecido pelos consumidores. A elaboração 
deste trabalho poderá proporcionar mais conhecimento a respeito da atuação no pós-
venda, de uma empresa varejista do ramo de eletrodomésticos, móveis e 
eletroeletrônicos de grande porte presente em diversas localidades no Brasil. 
Todos os tipos de reclamações são imprescindíveis para as empresas, de um 
modo ou de outro contribui para melhorar do atendimento e pode orientar na forma de 
como investir em um gerenciamento de qualidade. As empresas devem tomar atitudes 
criativas por meio de canais de comunicação para interagir e solucionar os problemas, 
respeitando os direitos dos consumidores e cumprindo com as suas responsabilidades. 
No momento em que as reclamações dos consumidores são resolvidas de modo 
satisfatório a probabilidade de manter-se fieis é maior. Por isto, as reclamações devem 
ser consideradas lucro para empresas em não custo. A insatisfação de um consumidor 
após a reclamação e não solução do problema pode afetar a imagem da empresa devida 
aos comentários negativos a terceiros (LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011, p.422).  
E neste sentido, para as empresas, o pessoal do serviço de atendimento ao 
consumidor (linha de frente) é essencial para manter-se competitiva no mercador, pois 
representam: parte essencial do produto: pois quem entrega determina a sua qualidade; 
representa a empresa de serviço: para o consumidor, é a linha de frente que é a empresa; 
marca: tanto o pessoal e o serviço, são partes essenciais da marca, determina se cumpre 
o que é prometido; afeta as vendas: seja qual for o tipo de venda, seja venda cruzadas e 
vendas de atualizações de produtos e por fim, determina a produtividade: das operações 
da linha de frente (LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO 2011, p. 340). 
Zeithaml, Bitner, Gremler (2014, p. 314) também enfatizam a importância dos 
funcionários de suporte nos bastidores como essenciais em empresas varejistas para 
darem um atendimento de qualidade aos seus consumidores. 
 
Diante da argumentação supracitada chegamos ao seguinte objetivo de 
pesquisa: Analisar as reclamações dos consumidores obtidas por meio do site 
www.reclameaqui.com.br de uma empresa varejista do ramo de 
eletrodomésticos, móveis e eletroeletrônicos. 
Material e Métodos 
Este trabalho do ponto de vista de seus objetivos é de natureza exploratória, no 
qual, busca-se por exploração de dados secundários. 
Do ponto de vista dos procedimentos técnicos, este trabalho é de pesquisa 
bibliográfica, pois se utilizou de materiais já publicados como base para a 
fundamentação teórica, como: livros, artigos científicos e sites relacionados ao assunto.  
A pesquisa deste trabalho desenvolveu-se na abordagem qualitativa, ou seja, 
sem apresentação de estudos estatísticos, apenas analise do conteúdo dos dados 
coletados. Este trabalho constitui-se em um Estudo de Caso, pois foram coletadas e 
analisadas as informações de um determinado grupo de indivíduos. Para a realização do 
estudo, os dados foram coletados no mês de fevereiro de 2017 por meio do site 
www.reclameaqui.com.br. No qual, foram coletados diferentes tipos de reclamações de 
consumidores insatisfeitos com os serviços prestados no pós-venda de uma empresa 
varejista. Estas reclamações foram divididas em compras efetuadas nas lojas físicas e 
compras efetuadas nas lojas on-line. 
Resultados e discussão 
Os resultados da pesquisa estão organizados primeiramente com a listagem das 
reclamações referente à Empresa Varejista do ramo de eletrodomésticos, móveis e 
eletroeletrônicos, expostas no site: www.reclameaqui.com.br Foram coletadas 1085 
reclamações dos consumidores, divididas na seguinte forma: 810 reclamações foram 
efetuadas referentes a compras e prestação de serviço na loja virtual da empresa 
varejista e 275 reclamações foram referentes a compras e prestação de serviços nas lojas 
físicas da empresa varejista esparsas pelo território brasileiro. 
De acordo com as respostas da empresa varejista aos seus consumidores 
referente às reclamações expostas no site: www.reclameaqui.com.br, pode-se observar 
que foram utilizados três meios de comunicação: por meio do e-mail pessoal do 
consumidor, por meio de contato telefônico e por meio do site reclame aqui. No que diz 
respeito às respostas enviadas por e-mail pessoal dos consumidores e por contato 
telefônico, não foi possível obter acesso para análise das mensagens. Foram analisadas 
apenas as respostas presentes no site: www.reclameaqui.com.br. 
Conclusão  
Diante das reclamações expostas pelos consumidores no site 
www.reclameaqui.com.br, a empresa varejista utilizou de respostas eletrônicas muitos 
semelhantes entre si, causando descontentamento no consumidor. No primeiro momento 
estas respostas deram a impressão apenas de demonstrar ao consumidor que a empresa 
estava ciente do problema e em breve faria contato. O tempo de resposta variou de três a 
cinco dias úteis, em alguns casos o consumidor não obteve nenhuma resposta e em 
outras situações o problema já havia sido solucionado antes da empresa manifestar-se.  
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